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摘 要 : 随 着 媒体 融合 发 展 ， 交 互 性 、 平 台 化 已 成 为 媒体 融合 时 代 的 重要 特点 之 一 。 微 信 的 应 运 而 生 , 极 大 地 改变 了 大 型 企业 、 
媒体 、 娱 乐 、 电 商 等 各 行 各 业 的 传播 和 运营 生态 。 大 数据 技术 的 莽 勃 发 展 ， 又 为 大 型 企 事业 单位 对 数据 资源 进行 更 有 效 的 管 
理 ， 提 升 互联 网 化 运营 效果 带 来 了 机 遇 与 挑战 。 在 “用 户 为 王 ” 的 移动 互联 网 时 代 ， 如 何 运用 大 数据 手段 提升 大 型 企 事业 单 


位 微 信 生态 传播 效果 ， 成 为 一 个 值得 研究 的 问题 。 
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近年 来 , 党 和 国家 领导 人 高 度 重视 全 媒体 融合 发 展 ， 
强调 要 坚持 移动 优先 策略 ， 让 主流 媒体 借助 移动 传播 ， 
牢 牢 占据 导论 引导 、 思 想 引 领 、 文 化 传承、 服务 人 民 的 
传播 制高点 。 这 一 判断 ， 正 是 基于 当前 媒体 用 户 行为 更 
多 地 体现 出 “社交 化 ”特征 。 交 互 性 、 平 台 化 已 成 为 媒 
体 融 合 时 代 的 重要 特点 之 一 。 微 信 作 为 一 种 新 兴 的 社交 
媒体 ， 在 企业 营销 的 功能 开发 上 已 经 从 单纯 的 线 上 模式 
转移 到 借助 小 程序 连接 线 上 和 线 下 ， 极 大 地 改变 了 大 型 
企业 、 媒 体 、 娱 乐 、 电 商 等 各 行 各 业 的 传播 和 运营 生态 。 
另 一 方面 ， 大 数据 技术 的 鞍 勃 发 展 又 为 促进 企 事业 单位 
对 数据 资源 进行 更 有 效 的 管理 ， 提 升 互联 网 化 运营 效果 
带 来 了 机 遇 与 挑战 。 
1. 微 信 成 为 企 事 业 单位 互联 网 化 运营 的 重要 切入 点 

微 信 公 众 号 诞生 于 2012 年 8 月 ， 是 给 个 人 、 企 业 和 
组 织 提供 业务 服务 与 客户 管理 能 力 的 全 新 服务 平台 ， 目 
前 公众 账号 个 数 已 过 千 万 。 其 中 ， 微 信 公 众 号 又 分 为 服 
务 号 、 订 阅 号 、 企 业 号 、 小 程序 几 种 类 型 。 截 至 2018 年 
年 底 ， 微 信 公 众 号 的 月 活跃 账号 为 400 万 个 ， 月 活跃 粉 
丝 为 近 10 亿 用 户 ， 其 中 微 信 在 人 们 手机 桌面 的 占有 率 已 
经 高 达 九 成 以 上 。 微 信 小 程序 目前 已 经 覆盖 20 多 个 大 类 
以 及 200 多 个 细 分 领域 ，58 万 个 小 程序 、4 亿 日 活用 户 、 
善 逾 100 万 开发 者 和 2300 个 第 三 方 开发 平台 。 

在 “用 户 为 王 ” 的 移动 互联 网 时 代 ， 电 信和 运营 商 传 
统 的 营销 渠道 无 论 是 线 上 还 是 线 下 都 开始 出 现 明显 的 份 
额 下 降 。 目 前 移动 互联 网 已 经 形成 了 以 微 信 生态 重 构 人 
与 人 的 关系 新 态势 ， 大 型 企 事业 单位 已 经 将 微 信 生态 作 
为 自身 面向 公众 的 信息 发 布 、 传 播 的 主要 阵地 。 某 国有 


大 型 企业 截至 2019 年 6 月 微 信 公众 号 合计 粉丝 数 已 达 
1.2 亿 ， 占 微 信 用 户 的 13%。 在 企 事业 单位 的 互联 网 转型 
过 程 中 ， 微 信 生 态 已 成 为 重要 的 切入 点 。 
2. 微 信 生态 下 企 事业 互联 网 传播 管理 体系 亟待 完善 

然而 ， 目 前 企 事 业 单位 的 微 信 生态 互联 网 传播 管理 
体系 在 集约 化 管理 、 精 准 化 推送 等 方面 还 普遍 存在 问题 。 
主要 体现 在 以 下 几 方 面 : 
2.1 同一 单位 存在 多 个 微 信 公众 号 

经 过 调研 发 现 ， 某 大 型 国企 在 省 一 级 单位 的 二 级 法 
人 企业 中 ， 各 类 微 信 公众 号 平均 100 个 左右 ， 某 国有 银 
行 共 开 设 了 近 200 个 公众 号 。 各 个 微 信 公 众 号 名 称 不 同 ， 
形象 不 一 ， 菜 单 设置、 业务 承载 、 传 播 方向 等 差异 巨大 ， 
内 容 参 差 不 齐 ， 体 现 出 缺乏 统一 的 管理 、 统 一 的 图 文 信 
息 发 布 审核 机 制 、 统 一 的 品牌 形象 宣传 和 推广 、 统 一 的 
客户 服务 质量 管控 机 制 、 统 一 的 运营 分 析 及 优化 机 制 、 
统一 的 新 媒体 渠道 管理 体系 等 问题 ， 因 此 在 客户 体验 和 
熏 情 监控 问题 上 存在 较 大 风险 。 
2.2 微 信 公 众 号 内 容 运 营 缺 乏 精准 性 

微 信 公众 号 运营 方 对 受众 群体 信息 的 获取 能 力 有 限 ， 
微 信 自 有 功能 仅 提 供 了 简单 的 数据 支持 ， 如 果 没 有 其 他 
技术 支撑 , 运营 方 无 法 对 访问 用 户 的 信息 进行 有 效 记 录 。 
因此 对 用 户 的 阅读 习惯 、 访 问 偏 好 、 传 播 能 力 等 运营 的 
关键 要 素 无 法 进行 深入 挖掘 ， 造 成 在 日 常 的 运营 中 无 法 
精细 化 运营 、 信 息 无 法 精准 化 投放 。 
2.3 ”内 容 传 播 受众 扩展 缺乏 有 效 手段 

微 信 公众 号 内 容 传 播 主要 通过 内 容 展示 、 关 键 信息 
推送 两 种 运营 方 可 控 的 方式 ， 对 新 客户 的 引入 通 常 需 
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营 方 开展 大 量 的 线 下 推广 活动 ， 通 过 扫 人 码 、 分 享 等 方 
ey 实施 成 本 较 高 。 受 众 群体 对 公众 号 内 容 
的 自发 转发 是 扩散 性 传播 的 主要 方式 ， 但 受到 用 户 习惯 
的 制约 ， 大 部 分 用 户 并 不 会 主动 传播 ， 即 使 主动 传播 后 
对 用 户 也 无 实际 上 的 利益 。 因 此 造成 所 谓 的 “标题 党 ” 
以 博 眼 睛 的 方式 诱导 用 户 转发 。 

作为 平台 运营 方 ， 要 改善 微 信 生态 下 企 事业 互联 网 
传播 管理 体系 ， 应 该 思考 以 下 一 些 问 题 ， 如 何 着 力 推 动 
新 媒体 运营 管理 体系 的 搭建 ,实现 管理 规范 化 、 集 群 化 ， 
emp 如 何 适 应 移动 互联 网 时 代 客 户 服务 需 
求 ， 并 提升 SG、 终端 、 宽 带 、 流 量 等 重点 业务 的 传播 推 
ee 
务 及 办 理 能 力 , 建立 线 上 线 下 协同 的 微 信 渠道 服务 体系 ， 
提升 客户 体验 ， 更 好 地 为 客户 提供 形象 统一 、 专 业 化 的 
移动 互联 网 服务 。 

3. 通过 大 数据 提升 微 信 公 众 号 信息 传播 的 路 径 

微 信 服务 号 建设 定位 为 聚合 客户 的 移动 互联 网 服务 
营销 一 体 化 针 性 交互 平台 ， 承 载 用 户 基础 通信 服务 、 开 展 
忒 性 活动 、 用 户 经 营 与 用 户 维系 。 中 电信 运营 商 们 掌握 着 
大 量 客 户 资料 数据 以 及 通信 行为 数据 ， 是 典型 的 数据 密集 
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性 地 制定 市 场 营销 策略 ， 从 而 制定 个 性 化 的 营销 策略 。"" 
针对 微 信 公 众 号 运营 与 传播 存在 的 问题 ， 结 合 服 务 发 展 阶 
段 的 理论 体系 ， ee | 与 黏 

性 交互 的 微 信 公 众 号 运营 平台 ， 承 载 企 事业 单位 的 微 信 公 
共 服 务 能 力 ， 满 足 各 阶段 的 运 营 要 求 ， 提升 公众 号 信息 传 
播 效能 。 该 平台 由 三 类 核心 组 件 构成 : 

第 一 是 黏 性 交互 模块 。 该 模块 负责 整合 企业 多 个 公 
众 号 的 底层 资源 ， 将 企业 公共 信息 、 公 共 业 务 能 力 进行 
统一 实现 和 统一 管理 ， 并 形成 标准 化 服务 接口 向 各 种 子 
公众 号 提供 能 力 注 入 。 承 载 用 户 基 础 通信 服务 、 开 展 黏 
性 活动 、 用 户 经 营 与 用 户 维系 的 多 维 共 开发 ， 能 解决 不 
同 子 公众 号 统一 传播 内 容 的 管控 问题 ， 并 且 通 过 能 力 注 
人 对 功能 单薄 的 子 公众 号 赋予 了 集中 化 能 

第 二 是 大 数据 技术 支持 下 的 传播 模块 。 系 统 支 持 统 
一 用 户 管理 ， 信 息 的 精准 投放 ， 精 准 推送 。 通 过 大 数据 
赋 能 ， 对 传播 要 素 、 图 文 、 模 板 、 消 息 实 现 千 人 千 面 精 
准 化 投放 ， 以 及 在 此 之 上 的 传播 激发 ， 实 现 粉丝 自我 裂 
变 增长 。 通 过 监测 用 户 自发 传播 情况 ， 转 播 轨迹 跟踪 等 
功能 反馈 优化 投放 要 素 。 
第 三 是 运营 策略 支持 模块 。 通 过 建立 会 员 权益 体系 ， 


型 企业 ， 这 些 数据 本 身 就 包含 着 大 量 对 企业 发 展 有 价值 的 。 构建 活动 模板 库 , 实现 营销 活动 快速 上 线 , 勾 选 即 可 上 线 ， 
重要 信息 , 所 以 运营 商 可 以 充分 应 用 这 些 “ 大 数据 " 资源 ， ”实时 查看 营销 数据 。 最 终 达到 “无 需 开 能 力 ， 即 可 开展 
对 顾客 行为 、 价 值 、 喜 好 等 进行 精准 化 分 析 ， 进 而 有 针对 ”互联 化 活动 运营 ”的 目的 。 
| 最 终 用 户 | 
Pay 微 信 运营 工具 /营销 策划 
Ce 微微 全 时 二 二 人 Sy 
| 账 和 类 微 微 微粉 小 信 信 ee 和 
Eee 堵 硅 || | 各 学 合 商 计 Wsswss 动 2 
1_ 电子 渠道 类 | 洁 三 活 会 互动 和 [汪汪 
meen 二 | | a I aA 
大 数据 平台 业 a 接 魔 宇 与 x EA 消息 推送 : 图 文 + 消息 胃 四 
ee 打 草 | 入 | 方 营 工党 |A Eeesas 点 
| 微 信 开放 平台 ， | 1 | 1 | 1 | 一 全 人 内容 运营 
RE 台 台 具有 具 集 台 挨 人 三 Se 
其 他 外 部 系统 和 
粉丝 数据 管理 中 心 
形成 基于 原 有 数据 要求。 平台 开放 可 配置 的 菜单 人 口 , 提供 覆盖 查询 、 办 理 、 


三 类 核心 模块 的 有 机 整合 ， 
营 工 具 


人 终 用 户 提供 微 信 运 i 集 ， 同 时 面向 营销 
策划 人 员 、 活 动 运营 人 员 和 内 容 运 营 人 员 的 支撑 体系 。 
4. 方案 效果 分 析 


以 重庆 某 电信 运营 商 在 微 信 公 众 号 运营 实践 为 例 ， 
自 2019 年 年 初 开始 搭建 微 信和 矩阵 集约 化 运营 体系 ， 强 化 
对 各 区 域 分 公司 公众 号 的 统一 基础 功能 支撑 , 形成 “1+N” 
的 运营 模式 ， 实 现 管理 、 规 划 、 支 撑 、 支 付 、 运 营 的 五 
大 统一 。 通 过 打造 能 力 共享 池 、 基 础 功能 集 、 活 动 模板 
库 三 个 维度 的 整体 业务 能 力 , 实现 两 级 运营 , 协同 发 展 ， 
赋 能 一 线 ， 助 力 销售 。 

实践 中 ， 完 整地 满足 了 微 信 公众 


众 服 务 各 阶段 的 不 同 


缴费 、 活 动 等 场景 的 业务 池 ， 可 按 实现 菜单 多 级 管理 ， 
实现 灰 性 交互 。 通 过 交互 模块 ， 省 级 平台 和 30 个 子 账 号 
平台 的 开发 维护 成 本 从 合计 700 万 元 /年 ， 下 降 至 300 万 
元 /年 ， 每 年 节省 400 万 元 。 

通过 大 数据 技术 支持 下 的 传播 模块 ， 实 现 千 人 
千 面 营销 功能 ， 分 组 图 文 推送 阅读 率 由 4.05% 提升 至 
8.58%， 提 升 了 4.53PP， 消 息 模 板 点 击 率 由 前 期 3.2% 提 
升 至 5.7%， 提升 了 2.5PP。 成 功率 的 提升 ， 带 来 直接 销 
售 收入 净 增 260 万 元 。 

en re nine 监管 及 协同 
运营 管理 能 力 。 某 A 省 电信 运营 商 微 信 和 矩阵 运营 项 目 通 


202310.01132v1 


chinaXiv 


过 丰富 的 运营 工具 持续 提升 服务 能 力 , 通过 策划 “有 趣 、 
有 料 、 好 玩 ” 的 内 容 和 活动 ， 为 用 户 打造 一 个 有 温度 、 
强 互 动 的 平台 ， 一 年 时 间 成 长 为 本 省 地 区 影响 力 排名 第 
一 的 微 信 公 众 号 ， 粉 丝 数 达 650 万 。 


A 省 某 运营 商 微 信 公 众 号 粉丝 数 


另 一 B 省 电信 运营 商 自 2018 年 4 月 启动 粉丝 增长 计 
划 ， 截 至 2019 年 年 底 净 增 关注 用 户 到 达 576.34 万 ,活跃 
粉丝 数 360 万 ,月 触 达 用 户 增 加 1524 万 人 次 ， 节 省 广告 
成 本 1275 万 /年 。 


( 上 接 第 48 页 ) 

支持 , 但 人 才 永 远 是 新 闻 传播 事业 得 以 长 期 发 展 的 关键 。 
面 对 5G 时 代 技 术 变 革 加 快 、 市 场 竞争 加 剧 、 风 险 因素 激 
增 的 不 利 影响 ,传播 主体 务必 在 人 才 培 养 和 储备 方面 下 
狠 功 夫 。 一 方面 ， 培 养 “ 全 能 型 记者 ”， 帮 助 通讯 员 、 
记者 、 编 辑 形 成 多 元 化 的 知识 结构 ， 具 有 采写 编 评 多 元 
化 技巧 ， 懂 得 新 媒体 运营 规则 ， 兼 具 多 媒体 编辑 技能 。 
另 一 方面 ， 引 进 软件 算法 工程 师 ， 汇 聚 大 量 开 人 才 ， 创 
新 移动 新 闻 客 户 端的 功能 应 用 ， 紧 密 追 踪 科 技 前 沿 ， 争 
取 在 与 同类 媒体 的 技术 竞争 中 抢占 先 机 。 

总 之 ， 要 想 真 正 破解 5G 时 代 移 动 客户 端 新 闻 传 播 所 
面临 的 现实 困境 ， 只 有 提高 战略 眼光 , 在 “内 容 、 技 术 、 
人 才 ” 方 面 协同 发 力 ， 充 分 利用 产业 化 、 集 团 化 运作 的 
手段 和 工作 模式 ， 以 政治 导向 为 原则 ， 以 受众 需求 为 核 
心 出 发 点 ， 才 能 真正 破局 突 于 。 图 
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结论 

在 高 速 发 展 的 移动 互联 网 时 代 ， 通 过 大 数据 手段 的 
支撑 ， 构 建 基于 微 信 的 运营 生态 ， 能 实现 多 级 多 域 微 信 
公众 号 的 协同 管理 、 功 能 集约 、 运 营 共 享 、 用 户 精 准 营 
销 等 能 力 , ”从 运营 商 营 销 角 度 来 看 ， 极 大 地 改善 了 用 
户 体验 ， 提 升 和 延展 了 用 户 黏 性 。 而 从 运营 商 自 身 建 设 
来 看 ， 大 数据 技术 支持 下 的 传播 模块 较 大 程度 地 实现 运 
营 管理 的 降 本 增 效 和 运营 支撑 的 高 效 统一 。 示 来， 企业 
微 信 公 众 号 还 应 更 进一步 加 强 一 体 化 发 展 ， 强 化 互联 网 
思维 ， 增 强 互动 交流 、 用 户 体验 和 产品 个 性 , 从 而 构 
建 聚合 大 数据 技术 与 黏 性 交互 的 有 效 传播 平台 。 曲 


[各 吴 伴 曙 .基于 互联 网 轻 触 点 运营 的 转型 与 思考 由 . 信息 通 
信 ，2019 ( 06 ) : 248-249 

[中 汤 科 强 . 大 数据 背景 下 运营 商 多 渠道 营销 系统 实现 [D]. 
南京 : 南京 邮电 大 学 ，2018. 

[3] 赵 亚 杰 .基于 微 信 生 态 构建 电信 运营 商 互联 网 运营 体系 的 
研究 中. 电子 商务 ，2019 ( 02 ) : 38-40. 

几 石磊 .马克 思 主 义 新 闻 观 与 媒体 融合 发 展 胃 . 新 闻 与 传播 
研究 ，2018，25 (S1) : 67-68. 


作者 简介 : 陈 覃 (1981-) ， 女 ， 四 川 攀枝花 ， 四 川 外 
国语 大 学 党 委 宣 传 部 校 报 编辑 ， 硕 士 研究 生 ， 新 闻 专 业主 任 
编辑 ， 研 究 方向 : 融 媒体 传播 ; 大 数据 与 传媒 。 

(责任 编辑 : 张 晓 婧 ) 


[2] 件 同 飞 . 试 论 新 与 论 生态 下 的 新 闻 传 播 挑 战 与 策略 一 一 以 
宁波 “前 派 ” 融 合 发 展 为 例 由. 新 闻 研 究 导 刊 ，2019，10 
(12) : 135-137. 

[3] 车 伟 强 .探析 新 媒体 视频 新 闻 直 播 的 传播 特点 由. 传媒 论 
坛 ，2019, 2 (14) : 20-=21. 

[用 张 志 武 . 移动 互联 网 时 代 新 闻 客 户 端的 传播 策略 由. 新 媒 
体 研 究 ，2019，5 (11 ) : 39-40. 

[5] 陈 波 ， 张 雷 .移动 互联 背景 下 手机 媒体 对 新 闻 传 播 的 影 
响 以 浙 视 频 为 例 骨 .电视 研究 ，2017〈(10) : 21- 
23+26. 

[6] 姜 圣 瑜 .5G 时 代 新 闻 传 播 的 新 变化 中. 新 闻 与 传播 研究 ， 
2020 ( 06 ) : 31-33. 

[7] 梁 智 勇 ， 郑 俊 婷 .人工 智能 技术 对 新 闻 生 产 的 影响 与 再 造 
四 : 中 国 记 者 ，2016 ( 11 ) : 72-75. 


作者 简介 : 范 苹 (1982- ) ， 男 ,山西 太原 ， 主 任 编辑 ， 
山西 日 报 报 业 集 团 青 工 委 副 主任 ,硕士 ,研究 方向 : 新 闻 编 辑 。 


( 责任 编辑 : 张 晓 婧 ) 


5 


